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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1. Latar Belakang  
Besarnya peluang bisnis ritel di Indonesia telah memacu perusahaan ritel 
asing masuk. Masuknya pengusaha asing dalam bisnis ini, menunjukkan bisnis ini 
sangat menguntungkan. Meskipun di sisi lain, tentu merupakan pesaing bagi para 
pemain lokal. Bagaimanapun, pasar modern sangat dibutuhkan. Jaman telah 
berubah, sehingga harus siap memasuki perubahan jaman tersebut, termasuk 
dalam menyikapi kehadiran dan persaingan pada pasar modern ini. Karena itu, 
perubahan harus dihadapi sebagai motivator untuk meningkatkan kualitas dalam 
memberikan yang terbaik kepada konsumen. Di kota-kota besar di Indonesia, 
hypermart dan supermarket terus bermunculan. Geliat ini dapat diamati pada salah 
satu raksasa hypermart yakni PT. Matahari yang terus membangun outlet-outlet di 
berbagai kota di Indonesia. 
Meningkatnya intensitas persaingan dan jumlah pesaing menuntut 
perusahaan untuk selalu memperhatikan kebutuhan dan keinginan konsumen serta 
berusaha memenuhi harapan konsumen dengan cara memberikan pelayanan yang 
lebih memuaskan daripada yang dilakukan oleh pesaing. Dengan demikian, hanya 
perusahaan yang berkualitas yang dapat bersaing dan menguasai pasar. 
Kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas 
memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan 
yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang ikatan seperti ini 
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memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan pelanggan 
serta kebutuhan mereka. Dengan demikian, perusahaan dapat meningkatkan 
kepuasan pelanggan di mana perusahaan memaksimumkan pengalaman pelanggan 
yang menyenangkan dan meminimumkan pengalaman pelanggan yang kurang 
menyenangkan. 
Tujuan suatu bisnis adalah untuk menciptakan para pelanggan merasa puas. 
Kualitas jasa yang unggul dan konsisten dapat menumbuhkan kepuasan pelanggan 
dan akan memberikan berbagai manfaat. 
Kepuasan pelanggan merupakan respons pelanggan terhadap 
ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual yang 
dirasakannya setelah pemakaian. Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh persepsi 
kualitas jasa, kualitas produk, nilai pelanggan dan faktor-faktor yang bersifat 
pribadi serta yang bersifat situasi sesaat.  
Produk menjadi instrumen penting untuk mencapai kesuksesan dan 
kemakmuran pada perusahaan modern. Perkembangan teknologi, peningkatan 
persaingan global, serta kebutuhan dan keinginan pasar mengharuskan perusahaan 
melakukan pengembangan produk yang terus menerus. Hanya ada dua pilihan 
yaitu sukses dalam pengembangan produk sehingga menghasilkan produk yang 
unggul, atau gagal dalam pencapaian tujuan bisnisnya karena produk yang tidak 
mampu bersaing di pasar.  
Suatu produk dapat memuaskan konsumen bila ditinjau dapat memenuhi 
atau melebihi keinginan dan harapannya. Kualitas juga merupakan hal yang 
palinng mendasar dari kepuasan konsumen dan kesuksesan dalam bersaing. 
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Kenyataannya kualitas mengembangkan praktek kualitas serta menunjukkan ke 
konsumen bahwa mereka mampu menemukan harapan akan kualitas yang 
semakin tinggi. 
Salah satu faktor lain yang menentukan kepuasan pelanggan adalah persepsi 
pelanggan mengenai kualitas pelayanan yang berfokus pada lima dimensi kualitas 
pelayanan, yaitu: bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap 
(responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (emphaty). 
Konsumen dalam memilih suatu produk atau jasa tidak hanya bergantung 
pada kualitas pelayanan saja, tetapi juga bergantung pada nilai yang dirasakan 
oleh pelanggan, perusahaan harus menambahkan nilai yang dapat membuat 
pelanggan mendapatkan apa yang mereka bayar atau lebih dari yang mereka 
harapkan, sehingga pelanggan dapat bertahan. Ukuran nilai yang dilakukan adalah 
berbelanja dapat menghemat waktu pelanggan, dapat menghemat biaya, dapat 
menghemat usaha. 
Berdasarkan latar belakang di atas, maka peneliti tertarik untuk melakukan 
penelitian tentang kepuasan dengan judul ”ANALISIS PENGARUH 
KUALITAS PRODUK, KUALITAS PELAYANAN DAN NILAI 
PELANGGAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA PT. 
MATAHARI DEPARTMENT STORE KUDUS”. 
 
1.2. Ruang Lingkup  
Ruang lingkup penelitian ini adalah sebagai berikut: 
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1.2.1. Penelitian ini dilakukan di PT. Matahari Department Store Kudus 
dengan mengambil subyek pelanggan yang berbelanja di Mall 
tersebut. 
1.2.2. Variabel yang diteliti adalah kualitas produk, kualitas pelayanan, 
nilai pelanggan dan kepuasan pelanggan. 
 
1.3. Perumusan Masalah  
Dari latar belakang dan ruang di atas, maka permasalahan dalam penelitian 
ini harus dirumuskan dengan jelas untuk dicari pemecahannya. Masalah yang 
penulis rumuskan dalam penelitian adalah berikut ini.  
1.3.1. Apakah ada pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan dan nilai 
pelanggan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan PT. Matahari 
Department Store Kudus? 
1.3.2. Apakah ada pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan dan nilai 
pelanggan secara berganda terhadap kepuasan pelanggan PT. 
Matahari Department Store Kudus? 
1.3.3. Manakah variabel yang mempunyai pengaruh dominan terhadap 
kepuasan pelanggan PT. Matahari Department Store Kudus? 
 
1.4. Tujuan Penelitian  
1.4.1. Untuk menguji pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan dan 
nilai pelanggan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan PT. 
Matahari Department Store Kudus. 
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1.4.2. Untuk menguji pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan dan 
nilai pelanggan secara berganda terhadap kepuasan pelanggan PT. 
Matahari Department Store Kudus. 
1.4.3. Untuk menentukan variabel yang mempunyai pengaruh dominan 
terhadap kepuasan pelanggan PT. Matahari Department Store Kudus.  
 
1.5. Kegunaan Penelitian  
Hasil dari penelitian ini diharapkan memberi manfaat yang berarti, baik 
manfaat secara teoritis maupun manfaat secara praktis yang dapat dipergunakan 
sebagaimana mestinya oleh pihak-pihak yang memerlukan. Adapun manfaat yang 
diharapkan dari penelitian adalah berikut ini. 
1.5.1. Diharapkan hasil penelitian ini dapat digunakan perusahaan sebagai 
bahan pertimbangan dalam memberikan kepuasan pelanggan, serta 
dapat digunakan sebagai bahan referensi dalam penelitian lebih 
lanjut. 
1.5.2.  Untuk dijadikan masukan bagi pengusaha-pengusaha yang bergerak 
dalam bidang perniagaan dalam usaha untuk meningkatkan kepuasan 
pelanggan.  
